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The Integrated Student Relationship Management via Internet of Things 
Technology for Sustainable Development University 
 
รักถิ่น  เหลาหา 1* และ ปณิตา  วรรณพิรณุ2 
 
1.  บทนํา 
การบริ ห า รความสั มพั น ธ์ ลู ก ค้ า  (Customer 











ความสั มพั นธ์ ลู ก ค้ า ให้ ประสบผลสํ า เ ร็ จและ มี




ตัวอย่างเช่น จดหมาย อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) การบริการ
ข้อความสนทนา (Text Chat) หรืออาจจะผสานอยู่ 
ระบบวางแผนทรัพยากรองค์กร การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ 
(Social Media) การใช้การประมวลผลข้อมูลขนาดใหญ่
(Big Data and Data Mining) ระบบโครงข่ายในการเก็บ
บัญชีธุรกรรมออนไลน์ (Blockchain) การประมวลผล
แบบแบ่งปันทรัพยากรผ่านเครือข่าย (Cloud Computing) 
หรือแม้กระทั้งการใช้ เทคโนโลยี เชื่อมโยงสรรพส่ิง 













ในการดําเนินงาน บริหาร เพื่อรักษาลูกค้าซึ่งก็คือผู้เรียน 
ให้คงอยู่ และดึงดูดต่อผู้เรียนในอนาคต ส่งผลให้ให้
แนวคิดด้าน การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า ได้ถูกนํามา
ปรับใช้ใน อุดมศึกษาและเรียกว่า “การบริหารความ 










1 อาจารย์ประจําคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 
2 รองศาสตราจารย์์สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเพ่ือการศึกษา คณะครุศาสตร์์อุตสาหกรรม 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้า พระนครเหนือ 
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2.  แนวคิดของการบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า และ
การบริหารความสัมพันธ์ผู้เรียน  
 2.1  การบริหารความสัมพันธล์ูกค้า (Customer 









คําว่า "Customer Relationship Management" 
(CRM) ถูกใช้ครั้งแรกโดยนักวิชาการการจัดการ คือ  
Javad Mehrabi and Batool Samangoei [10] ใน















































แรกเริ่ม การบริหารลูกค้าสัมพันธ์หรือ CRM จึงเป็นการ
ก้าวไปข้างหน้าอย่างแท้จริงในการสร้างระบบที่จะให้
วิธีการรักษาความภักดีของลูกค้าแต่ละราย จากงานวิจัย
ของ Cheung, K.W. และคณะ [15] พบว่าการบริหาร 
ความสัมพันธ์ลูกค้าได้ถูกแบ่งไว้ 4 มิติด้วยกัน ได้แก่  
1)  การระบุลูกค้า (Customer Identification)      
2)  การดึงดูดลูกค้า (Customer Attraction) 
3)  การรกัษาลูกค้า (Customer Retention)  
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4)  การสร้างและพัฒนาลูกค้าลูกค้า (Customer 
Development)                                                  












การตลาดทางตรง (Direct Marketing) ซึ่งเป็น 
กระบวนการโปรโมช่ัน ซึ่งกระตุ้นให้ลูกค้าส่ังซื้อผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ [16] ตัวอย่างเช่น ส่งจดหมาย หรือการ
แจกจ่ายคูปอง นั้นคือตัวอย่างของการขายตรง 









การวิเคราะห์ สืบค้น และพยากรณ์ การเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมของลูกค้า  





การใช้งานของลูกค้า  การซ้ือต่อเนื่องและซื้อต่อยอด 
(up/cross selling) เป็นการเสนอขายสินค้าที่ “ดีกว่า” 
หรือ “แพงกว่า” และการเสนอขายสินค้าที่ “เกี่ยวข้อง” 
กับสินค้านั้น ๆ และการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของการ
ซื้อสินค้า [16] 
2.2  การบริหารความสัมพันธผ์ู้เรียน (Student 
Relationship Management: SRM) 
ในปัจจุบันแนวคิดใหม่ของการบริหารความสัมพันธ์
ลูกค้าทางการศึกษา กําลังเกิดขึ้นและพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
ซึ่งเรียกว่า การบริหารความสัมพันธ์ผู้เรียน (SRM) การ
บริหารความสัมพันธ์ผู้เรียนมุ่งเน้นไปที่การศึกษาระดับ 







ดังที่กล่าวมาประสบผลสําเร็จ สถาบันอุดมศึกษา (Higher 
Educations: HEIs) ต้องพัฒนากลยุทธ์ทางการบริหาร
ความสัมพันธ์ ผู้ เรียนให้มีประสิทธิภาพ ด้วยระบบ







ในการวิจัยของ Rigo, G. E. และคณะ [3] ผู้วิจัยได้พัฒนา 
วงจรกระบวนการวิจัยด้านการบริหารความสัมพันธ์ผู้เรียน 






คอมพิวเตอร์ ครูผู้สอน เจ้าหน้าที่ในมหาวิทยาลัย ทั้งระดม
สมองวิเคราะห์ปัจจัยต่าง ๆ ที่จะนําไปสู่การสร้างพัฒนา 
การบริหารความสัมพันธ์ผู้เรียน โดยมี 5 ขั้นตอนคือ การ
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อะไร ขั้นตอนน้ีคือ การลงมือทําซึ่งจะมี 5 ขั้นตอนเหมือน
วงจรที่หนึ่งคือ การวิ เคราะห์ วางแผน ลงมือพัฒนา 
ประเมิน เรียนรู้ และย้อนกลับไปยังขั้นตอนการวิเคราะห์ 








3.  เทคโนโลยีเชื่อมโยงสรรพสิ่ง (Internet of Things: 
IoT) 
นิยามของคําว่า “การเชื่อมโยงสรรพส่ิง” (Internet 
of Things) [17] มีการให้คําจํากัดความในหลาย
ความหมาย จนกระทั่งล่าสุดสถาบันวิศวกรรมไฟฟ้าและ
วิศวกรรมอิเล็กทรอนิกส์นานาชาติ (IEEE) ได้ให้นิยามของ
คําว่า Internet of Things (IoT) เม่ือวันที่ 27 พฤษภาคม 
2558 ใจความว่า โครงข่ายที่เชื่อมต่อสรรพส่ิงใด ๆ 
(Things) ซึ่งมีลักษณะที่ระบุเอกลักษณ์ได้ เข้ากับ




การรับรู้นี้ สารสนเทศบนสรรพส่ิงใด ๆ จะสามารถถูก
รวบรวมจัดเก็บ และสถานภาพของสรรพส่ิงใด ๆ ก็
สามารถที่จะเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาจากสถานท่ีใด ๆ 
เวลาใด ๆ โดยส่ิงใด ๆ” 
Internet of Things ได้ถูกคิดค้นโดย Kevin Ashton 
ในปี พ.ศ. 2542 ในบริบทของการจัดการห่วงโซ่อุปทาน 
(Supply Chain ) [18] อย่างไรก็ตามในทศวรรษที่ผ่านมา
คํานี้ถูกใช้แพร่หลายมากข้ึนเพื่อให้ครอบคลุมการใช้งาน
ที่หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นด้าน หุ่นยนต์อัตโนมัติ 
สาธารณสุข องค์กรทางธุรกิจ การใช้อํานวยความสะดวก
ต่าง ๆ หรือแม้กระทั่งการขนส่งสินค้า ซึ่งนวัตกรรมนี้ได้
ถูกปรับเปลี่ยนและให้ความหมายของคําว่า “Things” ไว้
ว่า กลไกทางตรรกะบางอย่าง (logical mechanisms) ที่
ติดต่อกับคอมพิวเตอร์เพื่อส่งข้อมูลกันอย่างอิสระและ
โดยอัตโนมัติ โดยวัตถุประสงค์และกลไกทางตรรกะมี
ปฏิสัมพันธ์กันด้วยทางกายภาพ โดย เทคโนโลยีไร้สาย 
เช่น บลูทูธ สัญญานคลื่นวิทยุ (radio frequency 
identification) และสัญญาณโทรศัพท์ รวมทั้งเซนเซอร์
ต่าง ๆ ที่ติดต่อกับตัวผู้ใช้งาน ซึ่งการเชื่อมโยงทุกสรรพส่ิง 
ได้มีการเติบโตอย่างมากและกําลังปฏิวัติการดําเนินงาน
ทางธุรกิจให้เปล่ียนไปจากเดิม  
3.1  องค์ประกอบของ Internet of Things [18] 
1)  เซนเซอร์ (Sensor) เป็นฮาร์ทแวร์ของ 
หน่วยรับข้อมูล อยู่ในหลากหลายรูปแบบ อาจติดตาม
อุปกรณ์อื่น ๆ หรือเป็นอุปกรณ์ทีถู่กจดัตั้งไว้ ณ สถานทีท่ี่
ต้องการ 
2)  การเชื่อมต่อเครือข่าย เพื่อให้เซนเซอร์ 
สามารถส่งข้อมูลไปยังระบบประมวลผลได้ อาจจะเป็น
เครือข่ายภายใน หรือใช้เครือข่ายสาธารณะก็ได้เช่นกัน 




ใด ๆ ก็ตามแน่นอนว่า Big Data Analytics และ Cloud 
ก็เป็นอีกเทคโนโลยีที่เข้ามามีบทบาทในส่วนน้ีเป็นอย่างมาก 
4)  ระบบบริหารจัดการ คือองค์ประกอบสําหรับ
การเพิ่มอุปกรณ์ เซนเซอร์และระบบประมวลผลเข้ามา
ภายในระบบการเชื่อมโยงสรรพส่ิง และการติดตามการ
ทํางาน การดูแลรักษา และการกําหนดค่าต่าง ๆ ของ 
ทุก ๆ ส่วน ซึ่งบางครั้งระบบบริหารจัดการนี้ก็จะถูก
รวมอยู่เข้ากับระบบประมวลผล 




4.  มหาวทิยาลยัที่มีการพัฒนาอยา่งยัง่ยืน (SDU) 
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โทรมของทรัพยากรธรรมชาติ อันได้แก่ ดิน น้ํา ป่าไม้ 
สัตว์ป่า และแร่ธาตุ ทั้งในด้านปริมาณและคุณภาพ 
ปัญหาการเกิดมลภาวะหรือมลพิษทั้งทางดิน ทางนํ้า ทาง
อากาศ รวมถึง มลพิษจากขยะมูลฝอย 
จุดเริ่มต้นของการตื่นตัวด้านวิกฤตการณ์ ส่ิงแวดล้อม
ซึ่งนําไปสู่แนวทางการพัฒนาที่ยั่งยืน (Sustainable 
development approach) [20] เกิดขึ้น เป็นครั้งแรก 
เมื่อปี ค.ศ. 1972 ในการประชุม สหประชาชาติว่าด้วย
ส่ิงแวดล้อมของมนุษย์ (United Nations Conference 
on Human and Environment) ณ กรุงสต๊อกโฮล์ม 
ราชอาณาจักรสวีเดน ต่อมาแนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาใน
กระแสโลกได้ถูกปรับปรุงใหม่และเสนอชื่อใหม่ว่า “การ
พัฒนาที่ยั่งยืน” (Sustainable development)  โดย
เป็นผลจากการประชุม World Commission on 

























ความสมดุลใน 3 มิติคือ เศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดล้อม 
โดยการพัฒนาทุกมิติล้วนแล้วแต่มีความสัมพันธ์และ
เกี่ยวเนื่องกัน  
แนวทางการพัฒนาทีย่ั่งยืนทัง้ 3 มิติสรุป พอสังเขปได้
ดังนี้  
1) การพัฒนาเศรษฐกิจที่ ยั่ งยืน (Sustainable 
economic development) เป็นการพัฒนาระบบเศรษฐกิจ 
ของประเทศให้เจริญเติบโตก้าวหน้าไปอย่างมีคุณภาพ มี
เสถียรภาพ มีความสมดุล และกระจายความม่ังค่ัง  
เอื้อประโยชน์ต่อคนส่วนใหญ่อย่างยั่งยืนในระยะยาว  










3) การพัฒนาสิ่งแวดล้อมที่ยั่งยืน (Sustainable 






จากการประชุม สหประชาชาติ ณ นครนิวยอร์ก 
ประเทศสหรัฐอเมริกา ในปี ค  .ศ . 2002 [20] ได้มีการ
ประกาศ ทศวรรษแห่งการศึกษาเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืน 
(Decade of education for sustainable development) 
ระหว่างปี ค.ศ. 2005-2014 โดย มีองค์การศึกษาวิทยาศาสตร์
และวัฒนธรรมแห่งสหประชาชาติ  (UNESCO) เป็นหน่วยงาน
หลัก ในการส่งเสริมทศวรรษดังกล่าว และมีจุดมุ่งหมาย คือ  
1)  ส่งเสริมบทบาทของการศึกษาและ การเรียนรูใ้น
การเสรมิสร้างการพฒันาที่ยัง่ยนื    
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